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Rzeczywistosc jest niezmiernie dynamiczna, zwtaszcza w okresie
pandemii COVID - 19, a konsumenci narazeni sq na rozne
zagrozenia.

W niniejszym poradniku postanowiliSmy przyblizy¢ najbardziej
aktualne problemy konsumenckie, z ktorymi borykamy sie
obecnie lub mierzylismy sie w niedalekiej przesztosci.

Dodatkowo wyjasnilismy gdzie mozna szukac¢ bezptatnej
pomocy prawnej.

Mamy nadzieje, ze nasz poradnik okaze sie pomocny
mieszkancom powiatu wroctawskiego.
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1.
Coraz blizej Swieta - przeglad podstawowych praw
przystugujacych konsumentom

W ciaggu najblizszych dwoch miesiecy czeka nas jako konsumentow dosyé
intensywny czas. Wielkimi krokami zbliza si¢ gorgczka zakupowa zwigzana
z Black Friday, Cyber Monday, Mikotajkami oraz Swigtami Bozego
Narodzenia. Z tej okazji warto zebra¢ w jednym miejscu informacje 0
najwazniejszych prawach przystugujacym konsumentom:

Reklamacja

Nieraz zdarza si¢, ze kupiona przez nas rzecz zepsula si¢ lub dziata
niewlasciwie albo tez umowa zawarta z uslugodawca jest niewtasciwie
realizowana przez przedsigbiorce. Jako konsumenci mamy mozliwosé
podjecia dzialania w takich sytuacjach poprzez zlozenie reklamacji.
Reklamacja to konkretny sposob postepowania i pierwszy krok, od ktorego
powinnismy zacza¢ nasze dziatania.

Regutly dotyczace reklamacji réznig si¢ w zaleznosci od tego czy reklamacja
dotyczy towarow czy ustug.

W przypadku ustug nie ma przepisow, ktore okreslatyby generalne zasady
reklamacji. Niektore ustawy ustalaja specyficzne reguly dla poszczeg6lnych
rodzajéw ustug (np. prawo telekomunikacyjne, ustugi turystyczne). Jednak
to, co taczy wszystkie ustugi, to mozliwo$¢ ztozenia reklamacji, gdy ustuga
(niezaleznie od jej rodzaju) nie zostala w ogoéle wykonana albo zostata
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wykonana niewtasciwie. W reklamacji nalezy doktadnie opisa¢ powod
zlozenia reklamacji 1 wskaza¢ konkretne zadanie.

Z kolei w przypadku uméw dotyczacych zakupu towaru mozna reklamowac
wadliwy produkt na dwa sposoby — w ramach gwarancji oraz rekojmi.

Rekojmia a gwarancja

Gwarancja i rekojmia to osobne rezimy prawne. Oznacza to, ze skorzystanie
z jednej mozliwosci nie wplywa na drugg. To konsument, a nie
przedsiebiorca, decyduje z ktorej Sciezki reklamacji chce skorzystac.

Gwarancja jest dobrowolna, co oznacza, ze obowigzuje tylko wtedy, jesli
zostala udzielona. Gwarantem zazwyczaj jest producent, cho¢ moze by¢ to
takze inny podmiot, np. dystrybutor. W przypadku gwarancji to gwarant
ustala warunki gwarancji, np. rodzaj wad, jakie mozna zglasza¢, okres swojej
odpowiedzialnosci (gwarancja moze by¢ udzielona na kilka lat albo tez np.
na miesiac), zakres uprawnien, jakie przystuguja konsumentom oraz katalog
obowigzkow cigzacych na gwarancie. Przed zlozeniem reklamacji z tytutu
gwarancji warto doktadnie zapoznac si¢ z dokumentem gwarancyjnym.

Drugim sposobem sktadania reklamacji jest rekojmia. Jest to ustawowa
odpowiedzialno$¢ sprzedawcy (nie gwaranta), ktorej nie mozna wyltaczyc
wobec konsumenta. Zazwyczaj reklamacja z tytulu rekojmi  jest
korzystniejsza niz reklamacja na podstawie gwarancji, poniewaz jej reguly sa
szczegdtowo opisane w kodeksie cywilnym.

W ramach rgkojmi sprzedawca ponosi odpowiedzialno$¢ za wady, ktore
ujawnig si¢ w towarze w ciggu dwoéch lat od momentu wydania go
konsumentowi (tylko przy nieruchomosciach termin ten jest dtuzszy i wynosi
5 lat).
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Konsument, ktéry chce reklamowaé towar ma do wyboru jedno z czterech
mozliwych zadan:

1. naprawa towaru,
2. wymiana towaru na nowy, wolny od wad,

3. obnizenie ceny, przy czym koniecznie trzeba wskaza¢ kwote obnizki
(np. 100 zt, 1/3 ceny, 20% ceny),

4. zwrot pieniedzy (odstgpienie od umowy), przy czym zadanie to nie
jest mozliwe, jezeli wada nie jest istotna.

Warto wskazywac tylko jedno zadanie, poniewaz w przeciwnym wypadku
nie wiadomo jakie sg oczekiwania konsumenta wobec sprzedawcy.

Sprzedawca powinien zakonczy¢ zasadne postgpowanie reklamacyjne w
jeden z powyzej wskazanych sposobow. Mozliwe jednak jest, aby
sprzedawca zaproponowal inne, niestandardowe rozwigzanie. W takim
wypadku konieczne jest jednak uzyskanie na to zgody konsumenta, przy
czym konsument nie musi si¢ godzi¢ na propozycj¢ Sprzedawcy, a
sprzedawca nie ma prawa tego wymusza¢ na kliencie.

Istotnym utatwieniem dla konsumentow jest obowiazywanie domniemania,
ze jezeli wada pojawi sie¢ w ciggu roku od dostarczenia towaru, uznaje si¢, ze
wada faktycznie tkwila w rzeczy. Sprzedawca, ktory si¢ z tym nie zgadza,
musi udowodnié, ze jest inacze;.

Ustawa wyposazyla sprzedawcow w jedno istotne uprawnienie w sytuacji, w
ktorej konsument stusznie ztozyl reklamacje 1 z uwagi na wad¢ postanowit
zazadaé obnizenia ceny lub tez odstapi¢ od umowy. Przedsigbiorca moze
zablokowa¢ takie zadanie klienta, jezeli niezwtocznie i bez nadmiernych dla
konsumenta niedogodnos$ci naprawi rzecz lub ja wymieni. Istotne jest, ze
sprzedawca powinien w przypadku blokowania zadania konsumenta uzyskac
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zgode klienta na podjecie dziatania. W przypadku drugiej i kolejnej zasadnej
reklamacji sprzedawca nie moze juz skutecznie zablokowa¢ zadania
konsumenta.

Przepisy obliguja sprzedawcow do reagowania na otrzymywane reklamacje
w $cisle okre§lonym czasie — dotyczy to reklamacji, w ktorych klient zadat
naprawy, wymiany lub obnizenia ceny o konkretng kwote. Konsument w
ciggu 14 dni kalendarzowych powinien otrzymac¢ odpowiedz od sprzedawcy
(nie wystarczy wystanie listu w ostatnim, 14 — tym dniu terminu). Jesli
termin ten zostanie przekroczony, reklamacja konsumenta jest automatycznie
uznana za zasadna.

Odwolanie

Niestety do$¢ powszechng praktyka jest odrzucanie przez sprzedawcow
reklamacji, nawet jesli s3 one zasadne. Konsument, ktéry nie zgadza si¢ z
decyzja przedsiebiorcy moze ztozy¢ odwotanie.

Co ciekawe, procedura odwotawcza nie jest uregulowana przez przepisy,
jednak praktyka ta przyjeta sie zwyczajowo. W odwotaniu konsument
powinien wyjasni¢ dlaczego nie zgadza si¢ z decyzja odmowng i ponownie
zazada¢ spelnienia jego zadan. W wigkszosci przypadkéw konsumenci
otrzymujg odpowiedzi na sktadane odwotania. Gdyby jednak przedsigebiorca
milczal, to dziatanie takie nie powoduje zadnych negatywnych skutkow dla
sprzedawcy, np. automatycznego uznania reklamacji za zasadna.

Forma ztozenia reklamacji

Niezaleznie od tego w jakim rezimie sktadamy reklamacje, warto dla celow
dowodowych zrobi¢ to:
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1. osobiscie sktadajgc pismo przedsigbiorcy (trzeba uzyska¢ na
drugim egzemplarzu pisma potwierdzenie jego otrzymania), albo

2. wysylajac pismo listem poleconym/za zwrotnym potwierdzeniem
odbioru na adres siedziby lub adres korespondencyjny
przedsicbiorcy (trzeba zachowa¢ dowod nadania listu, ew.
potwierdzenie odbioru pisma).

Zakupy w internecie — prawo do odstgpienia od umowy zawartej na
odleglos¢

Zakupy przez internet sg bardzo wygodng alternatywa, gdyz bez
wychodzenia z domu mozna wygodnie zawrze¢ umowe. Przy tego rodzaju
umowach konsumenci oraz w niektorych sytuacjach roéwniez 0soby
prowadzace jednoosobowg dziatalno$¢ gospodarcza moga skorzysta¢ ze
szczegolnego uprawnienia — prawa do odstgpienia od umowy zawartej na
odleglosé.

Ustawodawca daje tzw. prawo do namystu, tj. mozliwos¢ rozwazenia czy
dany zakup jest klientowi potrzebny albo czy zakupiony towar lub ustuga
spetniaja oczekiwania kupujacego. Jest to druga szansa na ponowne,
spokojne i staranne rozwazenie zakupu i podjecie ostatecznej decyzji o
zawarciu umowy.

Konsument, ktory postanowi zrezygnowac¢ nie ponosi negatywnych skutkow
swojej decyzji. Nie musi on wyjasniac¢ lub uzasadnia¢ swojej decyzji.

Odstgpienie od umowy zawartej na odlegtos¢ oznacza, ze umowe takg uwaza
si¢ za niezawartg 1 traktuje tak, jakby nigdy nie istniala. Odstapienie od
umowy automatycznie powoduje  wygasnigcie  zawartych  umow
dodatkowych, tj. takich, ktore S$ciS§le wiaza si¢ z umowa sprzedazy,
uzupehiaja ja lub wzbogacaja. Dlatego jesli np. kupujac towar konsument
zdecydowat si¢ rowniez na umowe kredytu, z ktorej finansuje zakup, to
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odstapienie od umowy zakupu rzeczy oznacza tez, ze odstgpit od umowy

kredytu.

Przepisy nie wskazuja w jaki sposob kupujacy powinien poinformowaé
sprzedawce o odstagpieniu od umowy. Teoretycznie mozna wigc zrobi¢ to w
dowolny sposéb, tj. nawet ustnie lub poprzez samo odestanie produktu.
Jednak w praktyce bardzo wazne jest, aby konsument byt w stanie
udowodni¢, ze faktycznie odstapit od umowy. Dlatego najlepiej wystaé¢ do
przedsigbiorcy pismo z odstgpieniem od umowy za zwrotnym
potwierdzeniem odbioru, a dowod nadania oraz potwierdzenie odebrania
dotaczy¢ do wiasnego egzemplarza pisma.

Konsument ma na odstapienie od umowy 14 dni od dnia odebrania rzeczy. W
przypadku zakupu ustug jest to 14 dni od dnia zawarcia umowy. Termin 14
dni oznacza, ze sa to dni kalendarzowe, a wigc dni wolne od pracy nie
wydluzaja tego terminu.

Do odstgpienia od umowy nie jest konieczne odebranie zamowionego
towaru. Przepisy okreslaja tylko maksymalny czas na odstgpienie (14 dni od
odebrania rzeczy), a milcza co do momentu kiedy najwczesniej mozna
zrezygnowac Z Umowy.

Zasada jest, ze konsument nie ponosi negatywnych skutkow odstgpienia od
umowy. Przepisy okreslaja jedynie trzy przypadki, w ktorych odstgpienie od
umowy moze oznacza¢ konieczno$¢ poniesienia kosztow. Sa to:

1. koszty zwrotu rzeczy, chyba ze przedsigbiorca zgodzit si¢ je ponies¢
lub nie poinformowat kupujacego o tym, ze musi takie koszty pokry¢.

To oznacza, ze zwrot towaru odbywa si¢ na koszt konsumenta, np.
koszt zaptaty za przesytke z towarem albo za koszty samodzielnego
dojazdu do przedsigbiorcy, aby odda¢ rzecz.

Gdyby przedsig¢biorca zaproponowat klientowi, ze odbierze od niego
rzecz, to kupujacy nie musi nic za to placic.
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2. dodatkowe koszty dostarczenia rzeczy, jezeli sposrod mozliwych
opcji dostawy kupujgcy wybrat inny wariant niz najtanszy oferowany
przez przedsigbiorce.

W takim wypadku przedsigbiorca musi zwroci¢ tylko koszt
najnizszego oferowanego przez siebie sposobu  przesyiki.
Przyktadowo, jezeli koszt najtanszej wysylki to 25 zi, a klient
zdecydowat si¢ na wysytke towaru za 35 zl, to w przypadku
odstapienia od umowy sprzedawca zwraca jedynie 25 zl, a reszte tj.
10 zt, kupujacy musi pokry¢ we wiasnym zakresie.

3. w przypadku ustug zaplata za Swiadczenia spelnione do momentu
odstapienia od umowy.

Jezeli konsument wyraznie zazadal od przedsigbiorcy, aby zaczat
$wiadczy¢ ustuge przed uptywem 14 dni na odstgpienie od umowy, a
mimo wszystko zdecydowat si¢ odstgpi¢ od umowy w ciggu 14 dni
od zawarcia umowy, kupujacy musi zaptaci¢ za $wiadczenie
spetnione przez przedsigbiorce do chwili odstgpienia od umowy.

Kwota, jaka nalezy zaptacié, jest obliczana proporcjonalnie do tego,
jaka czes$¢ ustugi swiadczyl na rzecz klienta przedsigbiorca.

Poza powyzszymi kosztami sprzedawca nie moze zada¢ jakiejkolwiek
zaplaty z powodu odstapienia, czyli tzw. odstepnego.

Odstapienie od umowy ma doprowadzi¢ do sytuacji, jaka istniata przed
zawarcie umowy.

Tak wiec klient odstepujacy od umowy musi zwroci¢ rzecz, ktdrg otrzymat
od sprzedawcy. Ma na to 14 dni od odstgpienia od umowy sprzedazy. Aby
zachowa¢ termin wystarczy przed uptywem 14 dni odesta¢ (tj. np. nada¢ na
poczcie) paczke z towarem. Przedsigbiorca musi przyja¢ zwracang rzecz.
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Z drugiej strony przedsiebiorca musi odda¢ pienigdze maksymalne w ciggu
14 dni od dnia poinformowania go o woli odstgpienia od umowy (np. pisma z
odstgpieniem). Sprzedawca ma prawo wstrzymac si¢ ze zwrotem do czasu
otrzymania od Klienta rzeczy z powrotem albo przedstawienia mu dowodu jej
odestania, w zaleznosci od tego, ktore zdarzenie nastgpi wczesniej.

W okresie do odstgpienia od umowy konsument moze zapoznac si¢ z rzeczg
tak, jak moglby to zrobi¢ w sklepie stacjonarnym. Dlatego moze otworzy¢
opakowanie, a nastgpnie zbadac i1 sprawdzi¢ rzecz oraz zweryfikowac jak ona
funkcjonuje i czy nie ma wad.

W przypadku, gdy kupujacy skorzysta z rzeczy w wigkszym zakresie, tzn.
uzyje towaru (np. pdjdzie na trening w kupionych butach, wypierze kurtke),
sprzedawca moze zmniejszy¢ zwrot adekwatnie do stopnia, w jakim klient
zuzyt towar. W takim wypadku przedsi¢biorca musi udowodni¢:

1. ze warto$¢ rzeczy zmniejszyta si¢ przez czas, w ktorym kupujacy ja
posiadat,

2. ze warto$¢ rzeczy zmniejszyta si¢ w wyniku korzystania z rzeczy
przez klienta,

3. o jaka konkretnie kwotg zmalata wartos¢ rzeczy w wyniku zuzycia jej
przez kupujacego.

Prawo do odstgpienia od umowy jest wytaczone w niektérych przypadkach.
Takie sytuacje (jest ich tacznie 13) Scisle okreSlaja przepisy ustawy o
prawach konsumenta. Do najczesciej spotykanych wyjatkow naleza
nastepujace sytuacje:

1. jezeli przedsigbiorca poinformowal konsumenta przed wykonaniem
umowy dot. ustugi, ze po jej wykonaniu utraci on prawo odstgpienia
od umowy, a mimo tego klient zazadat od przedsigbiorcy, aby zaczat
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swiadczy¢ ustuge przed upltywem 14 dni na odstapienie od umowy i
przedsigbiorca w catosci wykonat ustugg,

. umowa dotyczy rzeczy niepowtarzalnej, wytwarzanej wedlug
indywidualnych zyczen i wytycznych klienta,

. umowa dotyczy rzeczy, ktora ulega szybkiemu zepsuciu lub ma krotki
termin przydatnosci do uzycia, np. zakup produktéw spozywczych z
krotkim terminem waznosci,

. umowa dotyczy rzeczy, ktéra klient otrzymalt zapakowang w
zapiecz¢towane opakowanie i ktorej po otwarciu opakowania nie
mozna zwroci¢ ze wzgledu na ochrong zdrowia lub ze wzgledow
higienicznych (np. zakup kremu do twarzy, bielizny),

. zakup nagran dzwigkowych lub wizualnych albo programow
komputerowych dostarczanych w zapieczgtowanym opakowaniu,
jezeli klient otworzyt opakowanie po dostarczeniu,

. umowa dotyczy dostarczania tresci cyfrowych, ktore nie sg zapisane
na no$niku materialnym (np. ptycie CD lub DVD, karcie pamigci),
jezeli sa spetnione lacznie 3 warunki:

1) przedsigbiorca rozpoczat spetnianie $wiadczenia,

2) przed wykonaniem umowy dot. ustlugi przedsi¢biorca
poinformowat klienta, ze po wykonaniu umowy utraci prawo
odstgpienia od umowy,

3) mimo pkt. 2 kupujacy zazadat od przedsiebiorcy, aby zaczat
swiadczy¢ ustuge przed uptywem 14 dni na odstgpienie od
UMOWy.
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Rekojmia czy odstgpienie od umowy zawartej na odlegtosc¢?

Czesto konsumenci zastanawiajg si¢ czy moga odstapi¢ od umowy, jesli
zamowiony towar okazat si¢ wadliwy (np. popsuty).

Faktem jest, ze zakup rzeczy lub ushugi przez internet nie odbiera
konsumentom mozliwosci ztozenia reklamacji do przedsigbiorcy. Jezeli od
otrzymania towaru lub zakupu ustugi nie min¢to jeszcze 14 dni, a konsument
stwierdzi wade, teoretycznie ma dwie mozliwosci dziatania - moze odstgpic¢
od umowy zawartej na odlegto$¢ albo moze zlozy¢ u przedsigbiorcy
reklamacje.

Jednak jesli towar lub ustuga sa wadliwe, zdecydowanie bezpieczniej jest
ztozy¢ reklamacje. Moze zdarzy¢ sig, ze sprzedawca bedzie probowat
przypisa¢ konsumentowi odpowiedzialno$¢ za wade i z racji na to odmowi
zwrotu catosci naleznych pienigdzy. Sytuacja taka jest mocno sporna i czgsto
trudna dowodowo.

Odstgpienie od umowy zawartej w sklepie stacjonarnym (tradycyjnym)

Dosy¢ czesto konsumenci zastanawiajg si¢ czy mogg zrezygnowac z umowy
zawartej w sklepie tradycyjnym (stacjonarnym). Najczesciej taka mozliwosé
nie przystuguje, jednak wszystko zalezy od polityki danego sprzedawcy.

Obecnie obowigzujace przepisy nie przewiduja mozliwosci dokonywania
zwrotu towardw lub ich wymiany na inne jezeli towary te s3
petnowarto$ciowe (tzn. zgodne z umowa, bez wad). Konsument powinien
dokonywaé¢ $wiadomych i1 przemys$lanych wyborow, dlatego nie mozna
wymaga¢ od sprzedawcy przyjecia towaru poniewaz ten np. przestal si¢
podoba¢ konsumentowi, okazal si¢ nieprzydatny jako prezent lub tez
konsument kupit towar w nieodpowiednim dla siebie rozmiarze.
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Zdarza si¢ jednak, ze sprzedawcy przewiduja mozliwos$¢ zwrdcenia towaru w
konkretnym terminie i pod okreslonymi warunkami. Taka praktyka wynika
jednak z polityki konkretnego przedsiebiorcy, a nie z przepiséw prawa.
Sprzedawca moze w takim wypadku samodzielnie ustala¢ zasady zwrotu i
posiada tutaj duzg elastycznos$¢.

Gdy zamowiony towar nie przychodzi terminowo

Niestety nie zawsze zamoOwiony towar przychodzi w ustalonym ze
sprzedawcg terminie, co jest szczeg6lnie ucigzliwe w okresie $wigtecznym.

Opdznienie mozna do$¢ tatwo stwierdzi¢, gdy w ramach umowy okreslony
zostat dzien dostawy. Natomiast zdarza si¢ tez, ze termin realizacji umowy
nie zostal okreslony w umowie. Generalnie sprzedawca powinien dostarczy¢
towar w uméwionym czasie, a jezeli nie bylo zadnych ustalen co do dnia
dostawy, konsument powinien otrzymac¢ towar maksymalnie w ciggu 30 dni
od zawarcia umowy.

W przypadku opo6znienia konsument moze zazada¢ od sprzedawcy, aby
wykonal umowe w dodatkowym wyznaczonym mu terminie i zagrozi¢, ze
jezeli przedsigbiorca ponownie przekroczy czas na dostawe, konsument
odstgpi od umowy. Jesli przedsigbiorca mimo tego nadal pozostanie bierny,
klient moze odstapi¢ od umowy i zazada¢ zwrotu zaptaconej ceny.

Jak zachowac¢ sie przy kurierze i co zrobic¢, gdy towar jest uszkodzony

W wigkszosci przypadkow towar zamawiany przez internet dostarczany jest
za posrednictwem firmy kurierskiej. Warto wobec tego pamigta¢ o kilku
podstawowych zasadach:

1. gdy kurier dostarczy paczke, nalezy doktadnie obejrze¢ opakowanie,
tj. czy nie jest uszkodzone, wgniecione, porozrywane,
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2. jezeli opakowanie jest uszkodzone, konsument powinien odmowic

przyjecia paczki 1 od razu sporzadzi¢ z kurierem protokédt szkody.
Brak takiego dziatania i przyj¢cie paczki pomimo uszkodzeh moze
oznacza¢ brak mozliwosci wykazania, ze paczka (i zapewne rowniez
kupiona rzecz) zniszczyta si¢ w trakcie transportu, a nie u
konsumenta. Za uszkodzenia towaru, ktore powstaly z winy
konsumenta sprzedawca nie odpowiada.

Warto tez od razu powiadomié sprzedawce o catej sytuacji.

3. jezeli opakowanie nie jest uszkodzone, nie ma koniecznosci

4.

rozpakowywania paczki w obecnosci kuriera. Konsument ma az 7 dni
od odebrania przesytki na sprawdzenie jej stanu i zawartosci. Gdyby
w tym czasie okazalo si¢, ze kupiony towar jest uszkodzony,
konsument powinien:

v w ciggu 7 dni zglosi¢ do kuriera, ze towar w paczce byt
uszkodzony, i sporzadzi¢ z nim protokol szkody. Warto
komunikowaé¢ si¢ z kurierem w taki sposob, aby modc
udowodni¢ czego dotyczyt kontakt z nim (np. mailowo z
biurem obstugi klienta),

v majac protokot szkody konsument powinien ztozy¢ do
sprzedawcy reklamacje z tytulu rekojmi,

v konsument nie moze sktada¢ zadnych reklamacji do firmy
kurierskiej, poniewaz to nie on zawat z nig umowe (zrobit to
sprzedawca),

brak sporzadzenia protokotu szkody w ciggu 7 dni nie oznacza, ze
konsument nie moze dochodzi¢ swoich praw od sprzedawcy. Jednak
uzyskanie pozytywnego rozpatrzenia reklamacji moze okazaé si¢
trudniejsze. W razie probleméw warto skorzysta¢ z fachowej pomocy.
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Bezpieczne zakupy on-line

Okres przed$wiateczny to czas wzmozonych zakupoéw on-line. Kazdy
uzytkownik sieci powinien zdawaé sobie sprawe z tego, ze przy tego rodzaju
transakcjach bardzo wazna jest ostrozno$¢. Aby zminimalizowaé ryzyko
nieudanych zakupow warto pamietac o kilku podstawowych zasadach.

Przede wszystkim doktadnie zapoznajmy si¢ ze strong internetowa sklepu
internetowego. Sprawdzmy na stronie internetowej z kim zawieramy umowg.
Majac dane sprzedawcy mozemy zweryfikowaé w internecie czy taki
przedsigbiorca faktycznie istnieje, a takze jakie sg opinie na jego temat. Fora
1 tego rodzaju strony mogg by¢ dla nas bardzo cennym Zrédlem informacji.
Jezeli brakuje informacji nt. sprzedawcy lub sa one szczatkowe (nie ma np.
adresu), lepiej zrezygnujmy z zakupu - jesli pojawia si¢ jakie§ problemy (np.
nie otrzymamy rzeczy, nabyty towar si¢ zepsuje), nie bedziemy wiedzie¢ do
kogo si¢ zwroci¢, co uniemozliwi dochodzenie przystugujacych praw.

Ponadto $wiadomie zdecydujmy czy chcemy zawiera¢ umowe ze sprzedawca
spoza Polski. Jezeli decydujemy si¢ na umowe z przedsigbiorcg spoza kraju,
dochodzenie praw konsumenckich moze by¢ trudniejsze. Duzo zalezy od
tego w jakim kraju siedzibe ma sprzedawca. W przypadku przedsigbiorcow z
Unii  Europejskiej, Norwegii i Islandii dochodzenie praw moze by¢
tatwiejsze, a konsumenci maja mozliwo$¢ bezptatnie zwréci¢ si¢ do
Europejskiego  Centrum  Konsumenckiego. Natomiast jesli mamy
przedsigbiorc¢ z innego kraju, obowiazuja reguly prawa prywatnego
miedzynarodowego 1 egzekwowanie przepisow staje si¢ zdecydowanie
trudniejsze. Niewykluczone takze, ze konieczne bedzie skorzystanie z
odptatnej pomocy kancelarii prawnych.
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Bardzo istotne jest, abysSmy zweryfikowali czy na stronie internetowej jest
dostepny regulamin. Przepisy naktadajg obowigzek posiadania regulaminu.
Jesli regulaminu brakuje, oznacza to, ze sprzedawca nie respektuje
obowigzujacych regulacji, co zwigksza ryzyko, ze strona stuzy oszukiwaniu
ludzi. Dla wtasnego bezpieczenstwa lepiej zrezygnowac z zakupu.

Kluczowe jest, abysmy doktadnie zapoznali si¢ z trescig regulaminu,
poniewaz zawiera on bardzo wiele cennych informacji. Okresla on m.in.
kiedy doktadnie dochodzi do zawarcia umowy (od tego zalezy czy
sprzedawcy przystuguje prawo do anulowania zlozonego zamowienia),
istotne warunki umowy, a takze rodzaj zawieranej przez nas umowy. Czesto
przy zakupie odziezy czy tez elektroniki mozna si¢ dowiedzie¢, ze wihasciciel
polskiej strony internetowej nie jest faktycznym sprzedawca, a jedynie
posrednikiem pomig¢dzy polskim klientem a zagranicznym (zazwyczaj
azjatyckim) podmiotem. Jest to tzw. dropshipping, o ktorym konsumenci sg
niewystarczajaco dobrze informowani — strona wyglada jak sklep, a jedyna
informacja o posrednictwie widnieje w regulaminie. Tak wigc uwazna lektura
regulaminu moze dostarczy¢ wielu cennych informacji przed zawarciem
umowy i uchroni¢ przed zagrozeniami.

Na ile potrafimy, przeanalizujmy czy zapisy regulaminu sg Sprzeczne z
obowigzujacymi przepisami oraz czy sg one korzystne dla klienta. W razie
watpliwosci mozna skorzysta¢ z fachowej pomocy rzecznika konsumentow.
Jesli regulamin jest sprzeczny z przepisami, istnieje wigksze ryzyko
probleméw w dochodzeniu praw konsumenckich.

Aby unikng¢ niemilego rozczarowania sprawdzmy rowniez skad pochodzi
kupowany towar. Informacje te powinny by¢ dostepne na stronie
internetowej lub w regulaminie. Pamigtajmy, ze nabywajac towar spoza
obszaru Unii Europejskiej, dosy¢ czesto konieczne jest dodatkowo optacenie
cta oraz podatku VAT (o czym nie zawsze informuje si¢ konsumentow), a
reklamacja zepsutego towaru jest duzo trudniejsza.
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Ponadto dobrze przeanalizujmy warunki umowy, nie ulegajmy pokusie i
unikajmy zakupu, jezeli cena towaru/ustugi znacznie odbiega od rynkowe;j.
Kazdy sprzedawca musi zarobi¢ na prowadzonej przez siebie sprzedazy.
Jezeli oferuje bardzo atrakcyjne ceny, moze by¢ to oszustwo.

Kupujac przez internet powinni§my takze pamigta¢ o zasadach bezpiecznego
ptatnosci w internecie.

Cho¢ moze zabrzmi to banalnie, nie popadajmy w rutyne i zwracajmy uwage
na co klikamy. Nie otwierajmy podejrzanych zatacznikéw przestanych z
nieznanych nam adreséw e-mail, uwazajmy na to, jakie strony internetowe
odwiedzamy, uwaznie czytajmy regulaminy zanim je zaakceptujemy, nie
instalujmy aplikacji i programow z nieznanych zrodet. Ponadto uzywajmy
oprogramowania antywirusowego zaré6wno na komputerze, jak 1 na
urzadzeniach mobilnych, a takze dbajmy o biezace aktualizowanie systemu i
oprogramowania.

Uzywajmy skomplikowanych haset, tzn. takich, ktore wykorzystuja duze i
mate litery, cyfry oraz znaki specjalne. Ponadto najlepszym rozwigzaniem
jest korzystanie z roznych haset do réznych profili — nie postlugujmy si¢
jednym hastem do wielu kont. Dbajmy takze o bezpieczenstwo naszych
danych, tj. loginow i haset — nie podawajmy ich innym osobom.

W trakcie wykonywania przelewu sprawdzajmy dokladnie dane, w tym
numer konta odbiorcy. Zweryfikuyjmy to zard6wno w bankowosci
elektronicznej, jak roéwniez w tresci SMSa z kodem. Nierzadko
cyberprzestgpcy postuguja sie specjalnymi programami, ktore potrafig
podmieni¢ kopiowany numer konta.

Dokonujac ptatnosci sprawdzmy czy strona internetowa jest odpowiednio
zabezpieczona, tzn. czy posiada certyfikat SSL. Taki certyfikat oznacza, ze
pofaczenia nawigzywane przez stron¢ sa szyfrowane. W takim przypadku
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adres strony zawsze rozpoczyna si¢ od skrotu ,.https”, a nie ,,http”, a obok
skrétu znajduje si¢ charakterystyczna kiddka. Klikajac w kiddke mozemy
sprawdzi¢ dla kogo zostal wydany certyfikat strony oraz czy nadal pozostaje
wazny.

Dbajmy takze o odpowiednie parametry sieci, przez ktéra taczymy si¢ z
internetem. Unikajmy dokonywania ptatnosci za posrednictwem publicznych
Wi-Fi. Z racji na duza dostgpnosc takich sieci i wykorzystywanie w nich
starych protokolow szyfrowania, stosunkowo nietrudno si¢ do nich wtamac i
zaczaC $ledzi¢ dziatania uzytkownikow. Z kolei w domu zabezpieczmy router
silnym hastem.

Chronmy dane naszej karty - nie podawajmy ich bezposrednio w sklepie
internetowym, a jedynie w witrynie obstugiwanej przez operatora ptatnosci.
Regularnie sprawdzajmy takze histori¢ transakcji na naszym koncie. Jesli
natkniemy si¢ na transakcje, ktorej nie dokonaliSmy, jak najszybciej
skontaktujmy si¢ z bankiem, aby wyjasnic¢ te sytuacje.

Pla¢my za pomoca kart z wdrozong ustuga 3D Secure. Karty takie sg
oznaczone symbolami ,,MasterCard SecureCode” lub ,,Verified by VISA”.
Ptatnos¢ przy uzyciu tych kart kredytowych Ilub debetowych trzeba
potwierdzi¢ jednorazowym kodem 3D-Secure. Kod taki wysytany jest przez
bank SMS-em. Oczywiscie przed wprowadzeniem kodu zweryfikujmy dane
transakcji, zanim ja potwierdzimy.

Pamietajmy tez, ze jesli niepokoi nas cos W trakcie dokonywania transakcji,
np. nie zgadza si¢ numer rachunku, kwota czy dane odbiorcy, lepiej
zrezygnujmy z zakupu.

Na ile to mozliwe, uzywajmy ptatnosci BLIK, ktora jest bardzo bezpieczng
metoda. Zaré6wno sama ushluga, jak i aplikacje poszczegdlnych bankow,
posiadaja szereg zabezpieczen. Osoba pobierajaca aplikacje zawsze jest
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weryfikowana. Ponadto dostep do aplikacji zabezpieczony jest PIN-em,
hastem lub w inny sposob. Dodatkowo wygenerowany kod BLIK aktywny
jest tylko przez 120 sekund, a sam BLIK nie przechowuje zadnych danych
uzytkownika, dzigki czemu nie mozna ich wykras¢ i wykorzysta¢ do innej
transakcji. Ponadto akceptujac dang transakcje widzimy wszystkie jej dane,
jesli wiec co$ si¢ nie zgadza, mozemy wycofaé si¢ na tym ostatnim etapie
weryfikacji.

Dosy¢ ciekawym rozwigzaniem dla os6b dokonujacych platnosci kartg
platniczg jest tzw. procedura chargeback. Jest to procedura przeprowadzana
przez bank, ktory otrzymat reklamacje od swojego klienta. Bank ustala stan
faktyczny kwestionowanej przez klienta transakcji i na podstawie zebranych
dowodow podejmuje decyzje czy reklamacja klienta jest zasadna.
Chargeback pozwala wtascicielowi karty odzyskac pienigdze, jesli ten nie
moze dochodzi¢ swoich praw bezposrednio — np. u sprzedawcy lub firmy
obstugujacej bankomat.

Chargeback ma zastosowanie przy wszystkich ptatnosciach kartg kredytowa 1
debetowg — zaréwno w sklepach stacjonarnych jak i internetowych — i jest
ustuga darmowa. Nie obejmuje jednak transakcji dokonanych w bankomacie
ani przelewow. Ustuga ta jest dostepna jedynie w bankach, dlatego
skorzystanie z tej opcji nie bedzie mozliwe, jesli do platnosci doszto za
posrednictwem portfela walutowego (np. PayPal).

Procedura chargeback nie jest stosowana przez bank we wszystkich
przypadkach, gdy zaplaty dokonano karta kredytowa. Najczesciej konsument
moze skorzysta¢ z chargeback, gdy:
1. pojawia si¢ rozbiezno$¢ migdzy poprawng kwota (lub walutg)
transakcji a ta, ktora zostata zaptacona,
2. transakcja zostata rozliczona wigcej niz jeden raz,
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3. transakcja zostatla rozliczona w innej kwocie lub walucie niz
zaakceptowana przez klienta w momencie jej dokonania,

4. ustuga lub produkt optacone za pomocg karty nie zostaty dostarczone,

5. nie udato si¢ zaptaci¢ klientowi za towar lub ustuge przy uzyciu karty
(transakcja si¢ nie powiodta), po czym klient zaptacit za towar czy
ustuge w inny sposob, a mimo tego karta zostala obcigzona nieudang
transakcja,

6. klient zostat obcigzony za ustuge, ktorej nie zamawiat,

dostarczony towar okazat si¢ uszkodzony,

8. zakupiony towar zostal zwrdcony, a mimo tego klient nie otrzymat

.

zwrotu pieni¢dzy.

Jak mozna skorzystac¢ z chargeback? Konsument powinien ztozy¢ reklamacje
w banku, ktory wystawil karte. Dziata¢ trzeba jak najszybciej, maksymalnie
w terminie wskazanym w umowie lub regulaminie banku. Ograniczenie
czasu na ztozenie reklamacji wynika z tego, ze przepisy organizacji
ptatniczych doktadnie wyznaczaja terminy, w ktérych bank (wydawca karty)
moze ztozy¢ reklamacje dot. transakcji kartowe;.

Po rozpoczeciu procedury chargeback bank moze poprosi¢ klienta o
dodatkowe dokumenty, ktore poswiadczg, ze probowal on samodzielnie
odzyska¢ pieniadze od sprzedawcy 1 ze proby te zakonczyly sie
niepowodzeniem.

Jesli procedura chargeback zakonczy sie pozytywnie, to klient otrzymuje
zwrot pieniedzy po uptywie ok. kilkudziesigciu dni.
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Drastyczne podwyzki cen gazu - dzialania na rzecz
klientow G.EN Gaz Energia

Pod koniec wrzesnia wielu klientow firmy G.EN Gaz Energia zostato niemile
zaskoczonych — jeszcze w tym sezonie grzewczym maja zaptaci¢ za gaz
170% drozej niz dotychczas. Teoretycznie w przypadku zmiany warunkoéw
umowy (W tym m.in. ceny) konsumenci moga bezkosztowo rozwigzacé
umowe i zdecydowaé si¢ na innego dostawce. S¢k w tym, ze na terenie
objetym podwyzkami dziata tylko jedna firma, wigc konsumenci pozbawieni
sg de facto alternatywy. Problem dotknat ok. 45 000 konsumentow z ponad
60 gmin w wojewodztwie wielkopolskim, dolnoslaskim, kujawsko-
pomorskim, pomorskim i zachodniopomorskim.

Zapowiadane podwyzki cen gazu generujg bardzo wiele problemow. Przede
wszystkim bardzo mocno obcigzajag domowy budzet odbiorcow gazu. Osoby
mniej zamozne mogg stang¢ przed dylematem czy powinny zrezygnowac np.
z wykupienia lekow 1 zakupu zZywnosci po to, by by¢ w stanie optaci¢ gaz.

Podwyzki cen gazu negatywnie odbija si¢ rowniez na dzialalnosci firm.
Drastycznie wzrosng koszty prowadzenia biznesu, co naturalnie wptynie na
podwyzke cen, a wiec rowniez uderzy w konsumentow. Dla niektorych
przedsigbiorcow prowadzenie firmy po podwyzce moze okazaé sig
nieoptacalne.

Ponadto podejmowane wczesniej wysitki zwigzane z ochrong $rodowiska
mogg zosta¢ zniweczone. Wiele gmin promowato wymian¢ nieekologicznych
metod ogrzewania na Dbardziej ekologiczny gaz. Z duzg doza
prawdopodobienstwa wobec drastycznych podwyzek cen gazu wielu
mieszkancow zdecyduje si¢ na inne metody grzania, m.in. powrot do tzw.
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kopciuchéw. Ludzie, aby si¢ ogrzaé, beda pali¢ w piecach m.in. weglem, a
nawet Smieciami. To absolutny krok wstecz.

Przedstawiciele G.EN Gaz Energia twierdza, ze podwyzki cen dla odbiorcow
indywidualnych to efekt wzrostu cen surowca. Pojawiaja si¢ jednak glosy
negujace takg argumentacje i wskazujace, ze w niektorych przypadkach gaz,
ktory jest sprzedawany obiorcom, pochodzi z pobliskich polskich kopalni.

Dotychczasowe rozmowy z G.EN Gaz Energia nie przyniosty rezultatu. W
dniu 19 pazdziernika 2021 roku w Tarnowie Podgérnym powstat
Ogolnopolski  Komitet Protestacyjny Gmin Przeciwko Drastycznym
Podwyzkom Cen Gazu, ktoéry skupia przedstawicieli ponad 40 samorzadow.

Komitet Protestacyjny zamierza dziala¢ przynajmniej dwutorowo. Chce
nadal wywiera¢ presj¢ na jak najszybsze podjecie dzialan przez urzedy i
instytucje zwigzane z rynkiem gazowym (zwlaszcza, ze konsumenci juz sg
obcigzani zwigkszonymi optatami). Komitet wystapit w sprawie do Urzedu
Regulacji Energetyki, Urzedu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow,
Ministerstwa Klimatu oraz Ministerstwa Aktywow Panstwowych. Poki co
brak jest konkretnych rezultatow w rozmowach z tymi instytucjami.

Rownolegle Komitet Protestacyjny zamierza szukaé¢ rozwigzan, ktorych
realizacja by¢ moze potrwa dtuzej, jednak moze przyniesc lepsze rezultaty.

W dniu 4 listopada 2021 roku na zaproszenie Starosty powiatu
wroctawskiego 1 ogdlnopolskiej organizacji konsumenckiej Stowarzyszenie
Aquila odbylo si¢ kolejne spotkanie w sprawie. Finalnie zapadta decyzja o
tym, ze Stowarzyszenie Aquila wspdlnie z Ogolnopolskim Komitetem
Protestacyjnym Przeciwko Drastycznym Podwyzkom Cen Gazu podejmie
rozmowy z potencjalnymi dostawcami tego surowca.

Batalia w sprawie nadal trwa.
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Gdzie szuka¢ pomocy

Pomoc w sprawach ogolnych

Duza cze$¢ spraw, w jakich konsumenci potrzebuja wsparcia, wymaga
ogo6lnej 1 przekrojowej wiedzy. Istnieje wiele roznych form, w jakich rdzne
podmioty pomagaj3.

Infolinia Konsumencka:

* porady w sprawach prostych bez analizy dokumentéw,
* nr tel.: 801 440 220 oraz 22 290 89 16, pn. - pt. 8:00 - 18:00

Konsumenckie Centrum E-porad:
* porady w sprawach prostych,
« adres e-mail: porady@dlakonsumentow.pl

Wojewodzkie Inspektoraty Inspekcji Handlowej:

* poradnictwo, mediacje, kontrole u przedsigbiorcow,

» adresy dostepne na stronie www.uokik.gov.pl/wiih
«dla mieszkancoOw powiatu wroctawskiego wlasciwy jest:

Wojewodzki Inspektorat Inspekcji Handlowej we Wroctawiu
ul. Ofiar Oswigcimskich 15a, 50-059 Wroctaw

tel. 71 344 20 38

sekretariat@wiih.wroclaw.pl

https://wiih.ibip.wroc.pl/public/

Miejski (powiatowy) rzecznik konsumentow:
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* poradnictwo, wystgpienia do przedsi¢gbiorcow, pomoc w przygotowaniu
pism (tez procesowych),

« adresy dostepne na stronie www.uokik.gov.pl/rzecznicy

«dla mieszkancow powiatu wroctawskiego wiasciwy jest:

Powiatowy Rzecznik Konsumentow we Wroctawiu
ul. T. Kosciuszki 131, 50-440 Wroctaw

tel. 71 722 18 89

e-mail: prk-wroclaw@powiatwroclawski.pl

Europejskie Centrum Konsumenckie:
* sprawy transgraniczne (sprzedawcy z UE, Norwegii i Islandii),
* strona internetowa: konsument.gov.pl

Pomoc w sprawach specjalistycznych

Niektore rodzaje spraw, z jakimi zglaszajg si¢ konsumenci, wymagaja
wiadomosci specjalistycznych 1 wykracza poza zakres spraw ogolnych. W
takich sprawach pomocy nalezy szuka¢ w konkretnych instytucjach.

Rzecznik Finansowy:
» w sprawach z zakresu ubezpieczen i finansow,

* nr tel. 22 333 73 26-27,
» adres strony internetowej: www.rf.gov.pl

Centrum Informacji Konsumenckiej przy Urzedzie Komunikacji
Elektronicznej:

» w sprawach telekomunikacyjnych,

* nr tel. 22 330 40 00,
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« adres strony internetowej: www.cik.uke.gov.pl

Punkt Informacyjny dla Odbiorcéw Energii i Paliw Gazowych:
» w sprawach dotyczacych energii i paliw,

e nr tel. 22 244 26 36,

» adres e-mail: drr@ure.gov.pl,

» adres strony internetowej: Www.ure.gov.pl.

Stowarzyszenie Aquila:

* nieodplatna pomoc na etapie sagdowym (gdy konsument chce pozwaé
przedsigbiorce lub sam zostatl przez niego pozwany),

e nr tel. 71 74 000 22,

» adres strony internetowej: http://prawo-konsumenckie.pl/

Policja:

» pomoc w przypadku przestepstwa (np. oszustwo, kradziez, podrobienie
podpisu),

e nr tel. 112 lub 997.
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